
 

 

 « مسئولین دفاترآموزش دوره  »

 رٍس 90هذت آهَسش :            
 

 
 

  ِهمذه 

   اّويت هطتزي 

    تاريخچِ ٍ هزاحل تكاهل تاسارياتي 

  هحصَل گزايي  –هزحلِ اٍل 

  تاسارگزايي  -هزحلِ دٍم 

  هطتزي گزايي   –هزحلِ سَم 

  گزايي رفاُ  –هزحلِ چْارم 

   هطتزي كيست ؟ 

   تؼزيف ارتاب رجَع 

   اًَاع هطتزي 

   اًَع هطتزي اس جٌثِ هيشاى رضايت 

   ًحَُ تزخَرد تا هطتزي خطوگيي 

   اًَاع هطتزي اس ًظز رفتاري 

   اًَاع هطتزي اس ًظز لذرت 

  هطتزياى ٍفادار 

    راُ ّاي جلة رضايت هطتزياى ٍفادار 

  ّفت دستَر علايي    –ًسخِ اٍل 

 ٍرت اخذ تاسخَرد اس هطتزي  ضز 

   ضزٍرت استمزار هكاًيشم تاسخَرد 

 

  ًحَُ دريافت تاسخَرد اس هطتزي 

   ًحَُ تزخَرد تا هطتزي 

   هذيزيت ضكايت هطتزياى 

   فزآيٌذ رسيذگي تِ ضكايت هطتزياى 

    فَايذهذيزيت ضكايت اس ديذگاُ هاتسَضيتا 

   چْاردُ اصل تزرسي ضكايات 

  رضايت هطٌزي ًمص كاركٌاى در جذب 

 ّن آرايي كاركزدّاي كيفي (QFD)  

  هشاياي تكٌيكQFD  

  هزاحلQFD  

  راتغِ تيي كيفيت ٍ رضايت هطتزي 

  خذهات جاًثي تِ هطتزياى 

  ٍيضگي ّاي خذهات 

   ػَاهل هَثز تزكيفيت خذهات ٍخذهات پطتيثاًي هطتزي 

   اًذاسُ گيزي رضايت هطتزي 

  هفاّين اساسي سزآهذي در هذلEFQM  

  زسطٌاهِ اًذاسُ گيزي رضايت هطتزي پًوًَِ تك 

  راُ ّاي سادُ تزاي ضاد كزدى هطتزي 

 101 ًكتِ در هطتزي هذاري 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ِهمذه 

   تؼزيف هذيزيت سهاى 

    اػوال هذيزيت هَفك در سهاى 

  تَجِ تِ تزًاهِ ريشي 

   تَجِ تِ الَيت 

  تَجِ تِ اًزصي فزدي 

  دفغ الَلت كزدى 

 درست در هَرد هذيزيت سهاى  تزداضت ّاي ًا 

   اّويت هذيزيت سهاى 

    اجشاء هذيزيت سهاى 

   تجشيِ ٍ تحليل ٍظايف 

   تْيِ كزدى دفتز چِ يادداضت سهاى 

   ساسهاًذّي ٍظايف 

 

   تفَيض ٍظايف ٍ اختيارات 

  ايجاد ًظن ٍ تزتية در هحيظ كار 

   خَاًذى هَثز 

   هَارد لاسم الاجزا 

   جوغ آٍري اعلاػات 

   اٍراق دٍر ريختٌي 

  ًَضتي اثز تخص 

   تلفي كزدى 

   تزگشاري جلسات 

  كٌتزل فؼاليت ّاي اتلاف سهاى 

  ايجاد تيطتزيي ٍلت آساد 

  هذيزيت سهاى در ػول 

 101 ًكتِ در هذيزيت سهاى 
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